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Abstract: This study aims to analyze the impact of service 
quality on patient satisfaction in private hospitals in Malang 
City. The concept of service quality is evaluated through 
five variables: physical evidence, reliability, responsiveness, 
assurance, and empathy. This study used quantitative 
methods through surveys to collect data from 150 
inpatients. The results of the simultaneous analysis show 
that the dimensions of physical evidence, reliability, 
responsiveness, assurance and empathy have an influence 
on patient satisfaction. Meanwhile, partially the empathy 
dimension has no effect on patient satisfaction, while the 
dimensions of physical evidence, reliability, responsiveness, 
and guarantee each have an influence on patient 
satisfaction. These findings highlight the importance of 
improving service quality in an effort to increase patient 
satisfaction. Thus, research is expected to make a positive 
contribution to the development of hospital management 
strategies that are more effective and adaptive to patient 
needs. 
 
Abstrak: Penelitian bertujuan menganalisis dampak 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien di rumah 
sakit swasta Kota Malang. Konsep kualitas pelayanan 
dievaluasi melalui lima variabel: bukti fisik, keandalan, 
daya tanggap, jaminan, dan empati. Studi ini 
menggunakan metode kuantitatif melalui survei untuk 
mengumpulkan data dari 150 pasien rawat inap. Hasil 
analisis secara simultan, menunjukkan dimensi bukti fisik, 
keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati memiliki 
pengaruh terhadap kepuasan pasien. Sedangkan secara 
parsial dimensi empati tidak berpengaruh terhadap 
kepuasan pasien, sementara dimensi bukti fisik, keandalan, 
daya tanggap, dan jaminan masing-masing memiliki 
pengaruh terhadap kepuasan pasien. Temuan ini 
menyoroti pentingnya meningkatkan kualitas layanan 
dalam upaya meningkatkan kepuasan pasien. Sehingga, 
penelitian diharapkan menyumbangkan kontribusi positif 
bagi pengembangan strategi manajemen rumah sakit yang 
lebih efektif dan adaptif terhadap kebutuhan pasien.  
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Pendahuluan 

Kepuasan pelanggan adalah kunci utama dalam menjalankan operasi bisnis, 

termasuk dalam sektor jasa kesehatan seperti rumah sakit. Dukungan dari 

pemerintah melalui kebijakan kesehatan di Indonesia menekankan kualitas layanan 

dan kepuasan pasien sebagai indikator kinerja rumah sakit (kemenkes.go.id). 

Implementasi peraturan-peraturan ini menegaskan perlunya layanan yang aman dan 

berpusat pada pasien. Temuan penelitian ini diharapkan dapat membantu rumah 

sakit merumuskan strategi untuk meningkatkan kepuasan pasien, serta menjadi 

acuan bagi rumah sakit lain yang menghadapi tantangan dalam bisnis jasa kesehatan. 

Kepuasan pelanggan dapat dicapai melalui kualitas jasa yang disediakan oleh 

rumah sakit untuk pasien. Layanan kesehatan global menghadapi tantangan dengan 

meningkatnya harapan masyarakat terhadap kualitas layanan. Rumah sakit 

diharapkan memberikan pelayanan yang tidak hanya cepat dan efektif, tetapi juga 

ramah dan penuh empati. Globalisasi dan kemajuan teknologi informasi memaksa 

rumah sakit untuk berinovasi agar tetap kompetitif, dengan fokus pada efisiensi, 

efektivitas, dan pengalaman pasien. Teknologi medis terbaru, manajemen 

operasional yang lebih baik, dan pelatihan seluruh petugas yang kontinu merupakan 

strategi kunci untuk meningkatkan kualitas layanan. 

Model SERVQUAL telah banyak diterapkan untuk mengukur kepuasan 

pelanggan di berbagai sektor, seperti perbankan (Gonu et al., 2023); perhotelan  

(Jamal Ali et al., 2021); fast-food service industry (Kumolu-Johnson, 2024); dan butik 

fashion (Sinollah & Masruroh, 2019). Penerapan model SERVQUAL dalam sektor 

layanan kesehatan juga semakin banyak dikaji, mengingat relevansinya dalam 

menganalisis kualitas pelayanan dan kepuasan pasien. 

Penelitian terdahulu menjelaskan arti penting dimensi SERVQUAL terhadap  

kepuasan pasien. Penelitian oleh Sari (2022) menemukan dimensi SERVQUAL 

berpengaruh terhadap kepuasan pasien, sementara itu, penelitian yang dilakukan 

oleh Septian (2021) menyoroti dimensi daya tanggap dan reliabilitas, penerapan 

sistem pendaftaran online dalam layanan rumah sakit tidak hanya meningkatkan 

efisiensi operasional, tetapi juga memberikan dampak positif terhadap kepuasan 

pasien. Dengan demikian, peningkatan kepuasan pasien menjadi faktor yang sangat 

krusial dalam perbaikan kualitas pelayanan rumah sakit. Hal ini dapat dicapai 

dengan mengintegrasikan berbagai dimensi dalam model SERVQUAL sebagai 

kerangka untuk meningkatkan mutu layanan secara menyeluruh. 

Penelitian oleh Elizar et al. (2020) menemukan bahwa kualitas layanan, tingkat 

kepuasan pelanggan, kepercayaan pelanggan, dan kesetiaan pelanggan saling 

berkaitan erat di layanan poliklinik anak. Untuk meningkatkan kepercayaan dan 

loyalitas pasien, rumah sakit perlu memastikan layanan memenuhi atau melebihi 

ekspektasi pasien. Penelitian lain yang menggunakan skala SERVQUAL untuk 

menilai kepuasan pasien terhadap layanan farmasi juga menunjukkan bahwa 
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dimensi kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pasien secara keseluruhan 

(Arief et al., 2022). Kajian empiris Wulandari et al. (2023) terkait penerapan 

SERVQUAL dalam menilai kepuasan pelanggan juga menunjukkan pengaruh positif 

terhadap kepuasan pasien, hal yang sejalan dengan temuan dari penelitian Radu et al. 

(2022). Namun, penelitian Ghimire et al. (2020) mengidentifikasi lima dimensi utama 

dalam model SERVQUAL, yaitu keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan 

bukti fisik, dengan temuan bahwa tidak semua dimensi terbukti berpengaruh 

terhadap kepuasan pasien. Hasil serupa juga ditemukan dalam penelitian oleh 

Mrabet et al. (2022) yang menunjukkan bahwa meskipun dimensi keandalan, daya 

tanggap, jaminan, dan bukti fisik berpengaruh terhadap kepuasan pasien, dimensi 

empati tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan.  

Penelitian mengenai kualitas layanan dan kepuasan pasien telah banyak 

dilakukan, namun masih terdapat inkonsistensi dalam temuan mengenai pengaruh 

dimensi kualitas layanan terhadap kepuasan pasien. Meskipun banyak penelitian 

yang mengkaji kualitas layanan dan kepuasan pasien di rumah sakit pemerintah, 

kajian di rumah sakit swasta masih terbatas (Carvalho & Rodrigues, 2022; Nguyen et 

al., 2021). Penelitian di rumah sakit di Indonesia pun masih banyak berfokus pada 

layanan rawat jalan dan poliklinik (Elizar et al., 2020 & Arief et al., 2022). Mengingat 

kompleksitas layanan rawat inap yang lebih tinggi dibandingkan layanan rawat jalan 

maupun poliklinik, hal ini membuka peluang untuk mengeksplorasi lebih dalam 

berbagai dimensi kualitas pelayanan. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk 

mengisi gap tersebut dengan menguji pengaruh dimensi kualitas layanan, yaitu bukti 

fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati, terhadap kepuasan pasien 

rawat inap di rumah sakit swasta di Kota Malang. 

 

Kepuasan Pasien 

Kualitas layanan di sektor kesehatan, yang mencakup produk, layanan, dan 

harga, memiliki dampak besar pada kepuasan pasien. Kepuasan pasien merupakan 

indikator utama keberhasilan layanan kesehatan. Pasien yang merasa puas 

cenderung akan kembali dan mereferensikan fasilitas tersebut kepada orang-orang di 

sekitarnya. Fokus pada pengalaman pasien termasuk waktu tunggu, komunikasi, 

dan kenyamanan adalah kunci untuk memperbaiki kepuasan dan loyalitas. 

Penelitian oleh Otani et al. (2020) dan Muhamad dan Mastiur (2021) 

mengungkapkan kualitas layanan medis, transparansi biaya, dan komunikasi efektif 

antara pasien dan penyedia layanan adalah kunci dalam meningkatkan kepuasan 

pasien. Komunikasi yang baik dan perawatan berkualitas tinggi terbukti menjadi 

prediktor utama kepuasan pasien. 

Kualitas layanan menurut model SERVQUAL yang mencakup bukti fisik, 

keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati berdampak pada kepuasan pasien. 

Bukti fisik, seperti kebersihan fasilitas dan penampilan petugas, berpengaruh 

terhadap persepsi kualitas. Keandalan melibatkan konsistensi dalam layanan, daya 
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tanggap berkaitan dengan kecepatan respons, jaminan mencakup kompetensi dan 

profesionalisme petugas, dan empati melibatkan perhatian terhadap kebutuhan 

individu pasien. Penelitian oleh Li et al. (2022) menyoroti pentingnya bukti fisik dan 

empati, sementara Adrianto et al. (2023) menunjukkan kontribusi keandalan dan 

daya tanggap petugas terhadap kepuasan pasien.  

H1: Kualitas layanan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pasien. 

 

Bukti Fisik  

Bukti fisik, yang mencakup elemen-elemen nyata dari layanan yang dapat 

diamati dan dirasakan oleh pasien, memiliki peran krusial dalam konteks pelayanan 

rumah sakit. Di rumah sakit, ini meliputi kebersihan dan kenyamanan area ruang 

tunggu, kondisi fasilitas medis, penampilan tenaga medis, serta ketepatan informasi 

yang disampaikan kepada pasien melalui dokumentasi. 

Penelitian terbaru menunjukkan bahwa kualitas bukti fisik di rumah sakit 

secara signifikan mempengaruhi persepsi dan kepuasan pasien. Kuo et al., (2023) 

menyoroti bahwa dokumentasi informasi yang jelas dan visual dapat meningkatkan 

rasa aman dan kepuasan pasien. Selain itu, (Shin & Park, 2022) mencatat bahwa 

kondisi fisik yang baik dari fasilitas medis dan kenyamanan lingkungan rumah sakit 

juga berkontribusi pada kepercayaan dan kenyamanan pasien. 

H2: Terdapat pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan pasien. 

 

Daya Tanggap  

Daya tanggap merupakan dimensi penting dalam kualitas layanan yang 

secara signifikan mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap pelayanan. Chou et al. 

(2023) menambahkan bahwa kecepatan dan efisiensi dalam memberikan bantuan 

medis dan informasi akan meningkatkan kepercayaan dan loyalitas pasien terhadap 

rumah sakit. Penelitian ini menyoroti pentingnya pelatihan staf medis untuk 

meningkatkan responsivitas mereka, termasuk merespons pertanyaan dengan cepat, 

memberikan bantuan medis segera, dan menyediakan informasi yang tepat waktu. 

Pelayanan berbasis pasien, yang menekankan kebutuhan dan preferensi 

pasien dalam layanan kesehatan Epstein and Street (2011) menunjukkan bahwa 

responsivitas yang baik melibatkan komunikasi efektif antara staf medis dan pasien 

serta keterlibatan pasien dalam pengambilan keputusan terkait perawatan mereka. 

H3: Terdapat pengaruh daya tanggap terhadap kepuasan pasien. 

 

Jaminan  

Jaminan dalam konteks layanan kesehatan mencakup keahlian, sikap sopan, 

dan kemampuan staf untuk memberikan rasa percaya serta keamanan bagi pasien, 

sebagaimana dikemukakan oleh Zeithaml et al. (1996). Penelitian terbaru oleh 

Keelson et al. (2024) menyoroti bahwa keterlibatan pasien dapat memperkuat 

kepercayaan mereka terhadap penyedia layanan kesehatan dan mempengaruhi 
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persepsi mereka terhadap kualitas layanan. Faktor-faktor seperti keandalan prosedur 

medis dan ketersediaan peralatan modern juga berkontribusi pada meningkatnya 

kepercayaan dan pengurangan kecemasan pasien (Shin & Park, 2022).  

Studi oleh Adrianto et al. (2023) menekankan pentingnya faktor-faktor seperti 

keselamatan pasien, aksesibilitas, dan kepuasan pasien dalam konteks layanan 

kesehatan di Indonesia. Dengan demikian, jaminan yang kuat dalam pelayanan 

kesehatan tidak hanya meningkatkan persepsi terhadap kualitas layanan tetapi juga 

mengurangi ketidakpastian dan kecemasan yang dialami pasien selama menjalani 

perawatan di rumah sakit. 

H4: Terdapat pengaruh jaminan terhadap kepuasan pasien. 

 

Keandalan  

Keandalan merujuk pada kemampuan untuk memberikan layanan sesuai 

dengan yang dijanjikan secara konsisten dan tepat, yang dijelaskan oleh Zeithaml et 

al. (1996) sebagai variabel utama dalam kualitas pelayanan karena mencerminkan 

konsistensi dan ketepatan. Kepatuhan terhadap jadwal yang telah ditetapkan serta 

penggunaan protokol standar dalam praktik medis juga merupakan indikator 

penting dari keandalan pelayanan (Shin & Park, 2022). Dengan memastikan 

keandalan yang tinggi, rumah sakit dapat memastikan bahwa pasien menerima 

perawatan sesuai dengan harapan mereka, sekaligus mengurangi ketidakpastian 

dalam pengalaman perawatan. 

Studi oleh Adrianto et al. (2023) menegaskan pentingnya keandalan dalam 

layanan kesehatan, menemukan bahwa kepatuhan terhadap prosedur medis yang 

telah ditetapkan dan konsistensi dalam memberikan layanan berkontribusi terhadap 

kepuasan pasien serta persepsi mereka terhadap mutu layanan di rumah sakit. 

H5:  Terdapat pengaruh keandalan terhadap kepuasan pasien. 

 

Empati 

Empati mencakup perhatian, pengertian, dan kepedulian terhadap pasien, 

menurut Zeithaml et al. (1996) adalah kemampuan dalam menawarkan perhatian 

pribadi serta memahami kebutuhan individu pasien. Di rumah sakit, empati 

tercermin dalam komunikasi yang baik, perhatian khusus terhadap kebutuhan dan 

kekhawatiran pasien, serta kemampuan untuk memberikan dukungan emosional 

yang dibutuhkan. 

Penelitian oleh Putra (2023) menunjukkan bahwa variabel empati 

mempengaruhi kepuasan pasien. Kajian empiris oleh Sari (2023) mengindikasikan 

bahwa tingkat empati yang tinggi dari staf medis berkontribusi signifikan terhadap 

pengalaman positif pasien dan meningkatkan kepuasan mereka terhadap layanan 

kesehatan. Penelitian ini menegaskan bahwa komunikasi yang baik dapat 

mengurangi kecemasan pasien serta mempererat hubungan antara pasien dan tenaga 

medis di Indonesia. Selanjutnya, Campos et al. (2024) menunjukkan bahwa perhatian 
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dokter terhadap isyarat komunikasi pasien, termasuk empati, dapat meningkatkan 

kepuasan pasien dan persepsi mereka terhadap dokter. 

H6: Terdapat pengaruh empati terhadap kepuasan pasien. 

 

Metode 

Studi empiris ini menggunakan metode statistik inferensial untuk mengevaluasi 

dampak kualitas layanan terhadap tingkat kepuasan pasien di rumah sakit swasta 

Kota Malang, dengan berlandaskan model SERVQUAL yang dikemukakan oleh 

Zeithaml et al. (1990). Populasi penelitian terdiri dari 240 pasien rawat inap dengan 

durasi perawatan antara 2 hari hingga 1 minggu, untuk memastikan bahwa 

pengalaman mereka mencerminkan persepsi yang memadai terhadap kualitas 

pelayanan rumah sakit. Sampel diambil menggunakan metode probability sampling, 

dan jumlah sampel dihitung dengan rumus Slovin, menghasilkan 150 responden 

dipilih melalui teknik pengambilan sampel acak sederhana (Simple Random Sampling). 

Data primer dalam penelitian ini dikumpulkan melalui distribusi kuesioner kepada 

responden.  

Variabel bebas yang dianalisis mencakup bukti fisik, keandalan, daya tanggap, 

jaminan, dan empati, sementara variabel terikatnya adalah kepuasan pasien. Setiap 

variabel diukur dengan indikator dari model SERVQUAL, yaitu bukti fisik (fasilitas 

dan kenyamanan), keandalan (kemampuan memberikan layanan tepat waktu), daya 

tanggap (kecepatan merespons kebutuhan pasien), jaminan (pengetahuan dan 

keterampilan tenaga medis), dan empati (perhatian serta sikap personal tenaga 

medis) (Parasuraman et al., 1990; Zeithaml et al., 1990). Indikator SERVQUAL yang 

dikemukakan oleh Parasuraman et al. & Zeithaml et al. (1990) wajib diterapkan oleh 

pelayanan publik untuk memenuhi standar kualitas yang meliputi keandalan, daya 

tanggap, jaminan, bukti fisik, dan empati (Permenpan 14, 2017). Bukti fisik mencakup 

kebersihan, kenyamanan ruang perawatan, serta peralatan medis yang digunakan. 

Keandalan mengukur kemampuan rumah sakit dalam memberikan layanan yang 

akurat dan sesuai standar, sementara daya tanggap berfokus pada kecepatan serta 

ketepatan tenaga medis dalam merespons kebutuhan pasien. Jaminan berkaitan 

dengan keahlian tenaga medis yang memberikan rasa aman dan percaya kepada 

pasien, sedangkan empati mengukur perhatian serta sikap personal dalam 

memberikan pelayanan. Penerapan model SERVQUAL dalam penelitian ini sejalan 

dengan upaya peningkatan kualitas layanan rumah sakit sesuai ketentuan dalam 

peraturan perundangan-undangan yang ditetapkan. 

Kuesioner menggunakan skala Likert 5 poin (Sugiyono, 2018) untuk mengukur 

persepsi dan pengalaman pasien terhadap pelayanan rumah sakit. Analisis data 

dilakukan menggunakan perangkat lunak IBM SPSS Statistics untuk menguji 

hubungan antara variabel-variabel kualitas layanan dan tingkat kepuasan pasien 

secara keseluruhan. 
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Hasil 

Penelitian ini menerapkan uji asumsi klasik, meliputi normalitas, 

multikolinieritas, heterokedastisitas, dan autokorelasi. Hasil uji normalitas 

menunjukkan bahwa data terdistribusi normal dengan nilai p > 0.05 pada uji 

Kolmogorov-Smirnov. Uji multikolinieritas tidak menunjukkan adanya 

multikolinieritas tinggi, dengan nilai VIF (Variance Inflation Factor) untuk setiap 

variabel independen < 10. Uji heteroskedastisitas menggunakan uji Breusch-Pagan 

menunjukkan tidak adanya masalah heteroskedastisitas, karena nilai signifikansi 

lebih besar dari 0.05. Selain itu, hasil uji Durbin-Watson menunjukkan tidak ada 

autokorelasi dalam model, karena nilai DW berada dalam rentang yang diterima (2 ± 

1), sehingga menunjukkan bahwa model memenuhi kriteria yang ditetapkan. 

Selanjutnya dilakukan analisis regresi linier berganda untuk mengevaluasi pengaruh 

variabel independen, yaitu Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance dan 

Empathy, terhadap kepuasan pasien. Hasil dari analisis ini disajikan dalam tabel 1.  

Hasil analisis regresi linier berganda ditampilkan pada Tabel 1, 

mengindikasikan bahwa dimensi bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan 

empati berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pasien. Dengan nilai 

signifikansi F sebesar 0.000 yang lebih kecil dari α = 0.05. Dari kelima variabel bebas, 

bukti fisik: t-hitung = 3.483, Sign. t = 0.001, keandalan: t-hitung = 2.831, Sign. t = 0.005, 

daya tanggap: t-hitung = 4.267, Sign. t = 0.000, dan jaminan: t-hitung = 2.432, Sign. t = 

0.016, memberikan pengaruh terhadap kepuasan pasien. Oleh karena itu, hipotesis 

pertama, kedua, ketiga, keempat dan kelima diterima. Sedangkan, dimensi empati; t-

hitung = 1.530, Sign. t = 0.128, menunjukkan tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

pasien, sehingga hipotesis keenam ditolak.  

Tabel 1.  Ikhtisar Hasil Regresi Linier Berganda 

 

Sumber: Data hasil pengolahan SPSS, 2024 

Variabel 
Unstandardized Coefficients 

Beta t-hitung Sign. t 
B Std. Error 

(Constant) -5.630 2.279   -2.470 .015 

Tangibles .316 .091 .246 3.483 .001 

Realibitas .216 .076 .203 2.831 .005 

Responsiveness .375 .088 .306 4.267 .000 

Assurance .227 .093 .175 2.432 .016 

Empathy .123 .080 .108 1.530 .128 

R-Square (R²): 0.313         

Adjusted R-Square: 0.289         

F-hitung: 12.805         

Signifikansi F: 0.000         

Variabel Dependen = Kepuasan Pasien (Y) 
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Nilai Adjusted R² sebesar 0.289, hasil uji determinasi menunjukkan bahwa 

variabilitas kepuasan pasien sebesar 28.9% dapat dijelaskan oleh lima variabel 

kualitas layanan yang diuji.  

 

Pembahasan 

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pasien 

Hasil analisis dari penelitian di rumah sakit swasta Kota Malang 

menunjukkan variabel bukti fisik, keandalan, daya tanggap, dan jaminan 

mempengaruhi kepuasan pasien. Kajian empiris ini sejalan dengan hasil penelitian 

terdahulu bahwa kepuasan pasien dipengaruhi kualitas fasilitas dan layanan medis 

(Adrianto et al., 2023; Anwar et al., 2023; R. Y. Sari, 2023). 

Penerapan praktik di rumah sakit ini meliputi standar kebersihan dan 

kenyamanan fasilitas, pelatihan staf untuk meningkatkan keandalan dan 

responsivitas, serta protokol jaminan kualitas yang ketat. Selain itu, sistem umpan 

balik pasien yang efektif diterapkan untuk terus meningkatkan layanan.  

 

Pengaruh Bukti Fisik terhadap Kepuasan Pasien 

Variabel bukti fisik berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Temuan dari 

penelitian di rumah sakit swasta Kota Malang menunjukkan bahwa elemen fisik 

seperti kebersihan yang terjaga dengan baik, fasilitas yang modern dan nyaman, 

serta tampilan profesional staf medis memiliki pengaruh besar terhadap kepuasan 

pasien. Rumah sakit ini secara konsisten menerapkan standar kebersihan yang tinggi, 

memastikan bahwa semua area, termasuk ruang perawatan dan ruang tunggu, selalu 

bersih dan terawat. Selain itu, fasilitas yang diperbarui secara rutin dan penampilan 

staf medis yang rapi dan profesional turut menambah pengalaman positif pasien. Hal 

ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang menekankan pentingnya variabel 

bukti fisik mempengaruhi variabel kepuasan pasien (Adrianto et al., 2023; Anwar et 

al., 2023; R. Y. Sari, 2023). 

 

Pengaruh Keandalan terhadap Kepuasan Pasien 

Variabel keandalan terbukti berpengaruh terhadap kepuasan pasien. Hasil 

temuan ini sejalan dengan studi sebelumnya yang menunjukkan bahwa kesesuaian 

pelayanan dengan harapan pasien dan transparansi biaya meningkatkan kepuasan 

pasien (Hidayat et al., 2023; R. Y. Sari, 2023; Wijaya & Santoso, 2023). Penelitian di 

rumah sakit swasta Kota Malang menunjukkan bahwa kesesuaian antara janji 

layanan dengan realisasi layanan dan kecepatan pelayanan memainkan peran 

penting dalam meningkatkan kepuasan pasien. Dapat diartikan bahwa, jika rumah 

sakit dapat menjaga konsistensi layanan sesuai janji, serta memberikan pelayanan 

dengan cepat dan tepat waktu, maka pasien cenderung merasa lebih puas. 
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Pengaruh Daya Tanggap terhadap Kepuasan Pasien 

Variabel daya tanggap menunjukkan pengaruh terhadap kepuasan pasien. 

Penelitian sebelumnya mengungkapkan bahwa untuk meningkatkan kepuasan 

pasien maka perlu merespons kebutuhan dan permintaan pasien secara cepat dan 

efektif (Adrianto et al., 2023; Kuo et al., 2023; R. Y. Sari, 2023). Temuan dari studi di 

rumah sakit swasta Kota Malang menunjukkan bahwa responsivitas yang baik dari 

tenaga medis tidak hanya dapat mengurangi kecemasan pasien tetapi juga 

meningkatkan kepercayaan mereka terhadap standar pelayanan yang disediakan. 

Hal ini berarti bahwa ketika rumah sakit memberikan perhatian cepat dan tepat 

terhadap keluhan atau permintaan pasien, akan memperkuat persepsi pasien 

terhadap kualitas layanan dan pada akhirnya meningkatkan kepuasan mereka. 

 

Pengaruh Jaminan terhadap Kepuasan Pasien 

Variabel jaminan juga terbukti memiliki pengaruh terhadap kepuasan pasien. 

Penelitian menunjukkan bahwa peningkatan kepuasan pasien akan tercapai karena  

kepercayaan pasien terhadap kompetensi dan profesionalisme tenaga medis, serta 

komunikasi yang jelas tentang prosedur medis (Adrianto et al., 2023; Keelson et al., 

2024; R. Y. Sari, 2023). Hasil dari studi di rumah sakit swasta di Kota Malang 

menegaskan bahwa adanya jaminan yang kuat dalam pelayanan medis, termasuk 

penjelasan yang transparan mengenai prosedur dan hasil, dapat mengurangi tingkat 

kecemasan pasien dan memperkuat kepercayaan mereka terhadap penyedia layanan. 

Dengan memberikan informasi yang jelas dan memastikan profesionalisme tenaga 

medis, rumah sakit mampu menciptakan rasa aman yang pada akhirnya 

berkontribusi pada kepuasan pasien. 

 

Pengaruh Empati terhadap Kepuasan Pasien 

Variabel Empati merupakan dimensi mutu penting dalam pelayanan 

kesehatan, mencakup komunikasi yang efektif dan pemahaman mendalam terhadap 

kebutuhan pasien, serta memainkan peran penting dalam mencapai kepuasan 

pasien. Namun, penelitian ini menemukan bahwa empati tidak mempengaruhi 

kepuasan pasien, sejalan dengan temuan dari penelitian sebelumnya oleh Anbia et al. 

(2023) dan  Li et al. (2022). Faktor – faktor tambahan yang mempengaruhi tingkat 

kepuasan pasien meliputi gangguan lingkungan seperti kebisingan dari kendaraan 

bermotor, suara kereta api, waktu tunggu yang lama, jam kunjung tidak teratur, serta 

sikap petugas yang tidak ramah atau kurang empati, ditambah kurangnya pelatihan 

memadai bagi tenaga medis. 

Dukungan dari penelitian oleh Wang et al. (2020) menemukan bahwa empati 

yang dilaporkan sendiri oleh dokter darurat tidak selalu menunjukkan hubungan 

kuat dengan kepuasan pasien, hal ini mungkin disebabkan oleh faktor-faktor lain 

yang lebih berpengaruh dalam konteks layanan darurat. Temuan ini didukung oleh 

Orrù et al. (2023) yang menekankan bahwa faktor-faktor bawah sadar juga 
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memainkan peran penting dalam hubungan antara dokter dan pasien. Selain itu 

dijelaskan juga bahwa interaksi antara dokter dan pasien dipengaruhi oleh dinamika 

psikologis yang mendalam, di luar empati eksplisit. Meskipun empati merupakan 

komponen penting dari hubungan tersebut, faktor psikologis dan bawah sadar sering 

kali menentukan bagaimana pengalaman pasien dipengaruhi. 

 

Simpulan 

Studi di rumah sakit swasta Kota Malang menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan pasien. Dimensi seperti bukti fisik, 

keandalan, daya tanggap, dan jaminan secara positif berkontribusi terhadap tingkat 

kepuasan pasien. Bukti fisik, yang mencakup kebersihan ruang perawatan, 

penampilan staf medis, dan kondisi fasilitas rumah sakit, merupakan faktor penting 

yang mendukung pemulihan pasien. Keandalan, yang melibatkan ketepatan waktu 

dan konsistensi layanan, memastikan bahwa pasien menerima perawatan sesuai 

dengan yang dijanjikan. Daya tanggap mengacu pada kecepatan dan kesiapan 

petugas dalam menangani permintaan dan keluhan pasien, yang dapat 

meningkatkan pengalaman pasien. Jaminan melibatkan kompetensi petugas, 

keamanan pasien, dan perilaku profesional, yang membangun kepercayaan dan 

keyakinan pasien terhadap layanan rumah sakit. 

Meskipun hasil penelitian ini variabel empati tidak menunjukkan dampak 

terhadap kepuasan pasien, empati tetap merupakan aspek penting yang dapat 

berkontribusi pada peningkatan kepuasan pasien. Kajian empiris yang dilakukan 

oleh Putra (2023) menekankan bahwa variabel empati mempengaruhi kepuasan 

pasien. Selanjutnya Campos et al. (2024) menunjukkan bahwa perhatian dokter 

terhadap isyarat komunikasi pasien, termasuk empati, dapat meningkatkan 

kepuasan pasien dan persepsi mereka terhadap dokter. 

Demikian juga, pihak manajemen rumah sakit menunjukkan oleh komitmen 

dalam memberikan pelatihan seperti simulasi dan role-playing, serta pelatihan reguler 

dalam keterampilan komunikasi empatik. Pelatihan ini mencakup mendengarkan 

secara aktif, berbicara dengan nada suara yang tenang, dan menunjukkan perhatian 

tulus. Melalui pelatihan ini, diharapkan seluruh petugas dapat meningkatkan 

kemampuan mereka dalam merespons pasien dengan empati. 

Faktor eksternal, seperti kebisingan dari kendaraan dan kereta api, dapat 

mengganggu komunikasi efektif dan membatasi kemampuan petugas dalam 

menunjukkan empati. Oleh karena itu, penting untuk mengatasi sumber kebisingan 

dan memperbaiki desain ruang rumah sakit untuk meningkatkan pengalaman 

pasien. Langkah-langkah ini harus melibatkan partisipasi seluruh petugas dan 

penilaian berkala melalui survei kepuasan pasien dan umpan balik petugas.  

Keterbatasan dalam penelitian ini hanya berfokus pada satu rumah sakit 

swasta di Kota Malang, dengan sampel pasien rawat inap, sehingga hasilnya tidak 
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sepenuhnya mewakili rumah sakit dengan tipe layanan atau lokasi yang berbeda. 

Selain itu, penelitian ini hanya mengukur dimensi kualitas layanan berdasarkan 

model SERVQUAL tanpa mempertimbangkan faktor sosial atau budaya yang 

mungkin mempengaruhi persepsi kepuasan pasien. 

Penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas cakupan sampel, 

mencakup rumah sakit di berbagai kota atau daerah, serta berbagai jenis layanan 

(rawat inap dan rawat jalan). Penelitian mendatang dapat mempertimbangkan faktor 

eksternal, seperti kondisi sosial dan budaya pasien. Selain itu, penelitian lanjutan 

perlu dilakukan terutama mengenai dimensi empati, dalam konteks perawatan 

pasien dengan penyakit kritis, untuk meningkatkan kepuasan pasien. 
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